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ABSTRAK 
 Penelitian ini dilakukan untuk kualitas produk dan citra merek terhadap 
loyalitas pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Populasi yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan transaksi 
pembelian produk Coparcetin. Dengan melakukan pengujian pada 152 responden, 
penelitian ini menggunakan 3 variabel, 12 indikator, dan 3 hipotesis. Metode 
analisis yang digunakan menggunakan metode kuantitatif dengan alat analisis 
AMOS. 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Kata kunci: Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
 
 
 
 
 
 
 
 
vii 
 
ABSTRACT 
 This research is conducted for product quality and brand image to 
customer loyalty to customer satisfaction. The population used in this study is all 
consumers who have made purchases of Coparcetin products. By crediting 152 
respondents, this study used 3 variables, 12 indicators, and 3 hypotheses. The 
analytical process used is quantitative method with AMOS analysis tool. 
 The results of this study indicate that product quality is positive and 
significant to customer satisfaction, product quality is positive and significant to 
customer loyalty, customer satisfaction  is positive and significant on customer 
loyalty. 
Keywords: Product Quality, Costumer Satisfaction, Costumer Loyalty. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Penelitian 
 Pada era saat ini, gaya hidup masyarakat yang cenderung tidak sehat 
dengan minimnya aktivitas olahraga dan kebiasaan mengkonsumsi makanan junk 
food menjadi penyebab utama timbulnya suatu penyakit. Permintaan terhadap 
produk obat terus meningkat dari waktu ke waktu seiring dengan munculnya 
berbagai masalah kesehatan yang dialami oleh masyarakat dan semakin 
meningkatnya pertumbuhan penduduk di Indonesia. Obat merupakan suatu bahan 
yang diformulasikan untuk penetapan diagnosis, meminimalisir rasa sakit, serta 
menyembuhkan penyakit pada manusia dan hewan (Ansel,2001). Sedangkan 
menurut Syamsuni (2015) obat adalah seluruh bahan tunggal atau racikan yang 
diperuntukkan bagi semua individu, dan dapat digunakan untuk bagian dalam 
maupun luar tubuh, guna mencegah, meredakan rasa sakit serta mengobati suatu 
penyakit. Jadi, dapat disimpulkan bahwa obat merupakan suatu bahan maupun 
campuran dari beberapa bahan tertentu yang bermanfaat untuk mencegah 
timbulnya penyakit, meredakan rasa sakit, serta menyembuhkan penyakit yang 
dialami oleh suatu individu jika digunakan sesuai aturan dan petunjuk 
penggunaan. Segala sesuatu yang berkaitan dengan obat, dilakukan regulasi yang 
ketat karena menyangkut keamanan dan keselamatan seseorang. Terdapat 
beberapa aspek penting yang harus dipenuhi oleh produk obat, yaitu keamanan, 
khasiat, kualitas, penggunaan yang rasional dan informasi produk yang jelas 
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(Sampurno, 2011). Obat dapat memberikan manfaat dan khasiat yang optimal 
bagi penggunanya apabila digunakan sesuai dengan dosis dan takaran yang tepat. 
Dosis merupakan takaran banyaknya suatu obat yang diberikan dan digunakan 
kepada seseorang (Syamsuni,2015). Dengan demikian, peran dokter, apoteker 
atau tenaga medis profesional sangat diperlukan dalam pengawasan dan 
penggunaan suatu obat di masyarakat luas. 
Perusahaan farmasi besar, baik perusahaan nasional maupun mancanegara, 
berlomba-lomba meningkatkan kualitas dan hasil produksi untuk memenuhi 
permintaan dan keinginan konsumen yang beragam. Maraknya perdagangan 
bebas  pada era saat ini, secara otomatis mengakibatkan terjadinya persaingan 
yang semakin ketat dalam industri bisnis, termasuk industri farmasi. Strategi 
pemasaran yang tepat dibutuhkan agar perusahaan dapat memenangkan 
persaingan dan mempertahankan eksistensinya seiring dengan munculnya para 
pesaing baru.  
 Keberhasilan perusahaan dalam meningkatkan penjualan dan menarik 
konsumen tidak lepas dari kegiatan pemasaran suatu produk. Menurut Kotler dan 
Armstrong (2007) mendefinisikan bahwa pemasaran merupakan suatu proses 
sosial dan manajerial dimana individu maupun kelompok mendapatkan sesuatu 
yang diperlukan dan yang diinginkan melalui pembuatan dan pertukaran produk 
serta nilai dengan pihak lain. Tujuan pemasaran adalah untuk mencari keuntungan 
dengan cara menjual dan membujuk konsumen yang berpotensi membeli produk 
untuk menukarkan uangnya dengan produk yang dijual oleh perusahaan. 
Pemasaran perlu mendapat perhatian yang serius oleh perusahaan. Penetapan 
3 
 
 
 
strategi-strategi pemasaran yang matang dibutuhkan agar perusahaan dapat 
menghadapi persaingan dan menguasai pasar. Menurut Varadarajan (2009), 
strategi pemasaran merupakan pola organisasi yang terintegrasi dan 
memprioritaskan kebutuhan pasar dengan menentukan target segmen pasar, 
membangun komunikasi, serta menawarkan dan menyalurkan produk kepada 
pelanggan dengan tujuan untuk meningkatkan penjualan dan mencapai tujuan  
perusahaan. 
 Seiring dengan perkembangan zaman, teknologi pembuatan obat pada 
industri farmasi menjadi semakin canggih dan modern. Perusahaan-perusahaan 
tersebut akan terus memanfaatkan teknologi yang ada untuk memaksimalkan hasil 
produksi dan melakukan inovasi produk. Hal tersebut menyebabkan jumlah 
produk yang beredar dipasaran semakin meningkat dan memiliki variasi yang 
beragam. Dengan demikian, konsumen memiliki berbagai macam pilihan dalam 
membeli produk yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan. Banyaknya merek 
dan jenis produk membuat konsumen akan lebih cermat dan selektif dalam 
memilih produk yang akan dibeli. Salah satu kriteria konsumen dalam 
menentukan pilihan produknya adalah dengan memperhatikan kualitas produk. 
 Menurut Kotler and Amstrong (2009),  kualitas produk adalah suatu 
karakteristik dari produk yang memiliki kemampuan untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan sesuai dengan ketentuan tertentu dan bersifat laten. Pelanggan yang 
merasa puas dengan kualitas produk yang baik dan sesuai dengan harapan mereka 
akan memberikan penilaian yang positif terhadap produk tersebut serta dapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan. Namun, jika kualitas produk tidak baik maka 
akan menimbulkan rasa tidak puas terhadap konsumen dan menyebabkan 
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konsumen dapat beralih ke produk yang lain. Kualitas produk, kepuasan 
konsumen, dan profitabilitas perusahaan merupakan suatu perpaduan yang 
berkaitan dengan erat (Kotler dan Keller, 2009). Oleh karena itu, perusahaan 
dituntut untuk memproduksi produk yang unggul dan bermutu tinggi, sehingga 
peningkatan kualitas produk dapat dicapai. Jika hal tersebut dapat diterapkan oleh 
perusahaan, maka konsumen akan merasa puas dan merekomendasikan apa yang 
mereka rasakan kepada orang lain serta akan berdampak pada peningkatan profit 
perusahaan. Kualitas produk yang memuaskan secara otomatis akan menimbulkan 
suatu kesan yang positif kepada merek tersebut.  
Kepuasan adalah perasaan gembira atau kecewa yang dialami oleh 
seseorang setelah membandingkan antara kinerja atau hasil pada suatu produk 
terhadap ekspektasi mereka (Kotler dan Keller 2009). Kepuasan pelanggan dapat 
didefinisikan sebagai perbandingan antara harapan sebelum pelanggan membeli 
produk dan persepsi yang timbul terhadap kinerja produk setelah pelanggan 
melakukan pembelian (Tjiptono,2015). Kepuasan konsumen ditentukan pada 
persepsi dan harapan konsumen itu sendiri.  Setiap individu memiliki perspektif 
dan penilaian yang berbeda, sehingga tingkat kepuasan setiap orang juga berbeda 
satu sama lain. Terbentuknya kepuasan pelanggan bertujuan agar hubungan antara 
perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis dan memberikan kemungkinan bagi 
pelanggan untuk melakukan pembelian ulang, sehingga menciptakan loyalitas 
pada pelanggan.  
  Kunci keberhasilan pemasaran jangka panjang yaitu menciptakan relasi 
yang kuat dan erat dengan pelanggan. (Kotler dan Keller, 2009). Membangun 
relasi yang kuat dengan konsumen dapat mewujudkan kepuasan pada diri 
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konsumen, sehingga konsumen yang merasa puas akan tetap loyal dan 
menceritakan pengalamannya tersebut kepada orang lain tentang perusahaan dan 
produk itu sendiri (Kotler dan Armstrong, 2009). Memahami pelanggan, 
memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan, membangun hubungan baik 
dengan pelanggan, serta melakukan pelayanan yang maksimal akan menciptakan 
suatu loyalitas pada pelanggan itu sendiri, sehingga dapat memberikan laba bisnis 
bagi perusahaan dalam jangka panjang. Sikap loyal pelanggan akan memberikan 
dampak yang positif terhadap perusahaan itu sendiri. Jika pelanggan memiliki 
keterikatan yang baik terhadap suatu produk atau jasa, maka pelanggan akan 
melakukan pembelian ulang terhadap produk tersebut secara terus menerus. 
Dengan demikian, dapat meningkatkan penjualan produk dan memberikan 
keuntungan yang besar bagi perusahaan. 
 PT. Sampharindo Perdana merupakan salah satu perusahaan yang 
bergerak di bidang farmasi yang memproduksi berbagai macam jenis dan bentuk 
obat dengan menggunakan berbagai teknologi yang canggih. PT. Sampharindo 
Perdana memiliki anak perusahaan yang bernama PT. Sampharindo Putra Trading 
yang bertugas untuk memasarkan produk-produk yang telah diproduksi PT. 
Sampharindo Perdana. Perusahaan yang semula bernama PT. Sekar Mirah 
Laboratories ini berlokasi di Jalan Tambak Aji Timur I nomor 1 Semarang dan 
mulai beroperasi pada tahun 1992.  Dengan konsep pemastian mutu dan 
penerapan prosedur kerja serta kompetensi sumber daya sesuai persyaratan CPOB 
dan standar mutu ISO 9001:2008, PT. Sampharindo Perdana berkomitmen 
menghasilkan produk berkualitas dan kompetitif dalam memproduksi obat yang 
meliputi tablet, kaplet,kapsul, syrup, drop, suspensi dan sirup kering. Klasifikasi 
6 
 
 
 
obat yang dipasarkan oleh PT. Sampharindo Perdana adalah obat bebas terbatas 
dan obat ethical. Obat bebas terbatas merupakan obat yang sebenarnya termasuk 
dalam kategori obat keras namun dalam jumlah tertentu masih dapat dibeli tanpa 
resep dokter di apotik-apotik dengan tanda lingkaran biru beserta garis 
tepi berwarna hitam yang terdapat pada kemasan, sedangkan obat ethical 
merupakan obat yang hanya dapat dibeli dengan menggunakan resep dokter. 
Produk obat bebas terbatas dipasarkan di seluruh apotik-apotik,klinik dokter 
maupun bidan yang terdapat di seluruh Indonesia, sedangkan produk obat ethical 
dipasarkan hanya pada dokter, bidan, serta pihak-pihak yang berwenang dalam 
memberikan resep obat karena obat keras harus dalam pengawasan dan dosis 
tertentu dalam penggunaannya. Salah satu produk obat bebas terbatas yang 
menjadi produk unggulan PT. Sampharindo Perdana adalah Coparcetin. 
  Seiring dengan kecenderungan pertumbuhan penduduk yang terus 
meningkat secara signifikan dari tahun ke tahun dan semakin tingginya kesadaran 
masyarakat terhadap kesehatan,  menyebabkan terjadinya peningkatan terhadap 
permintaan untuk akses terhadap obat-obatan yang aman dan efektif. Hal ini 
menyebabkan berkembangnya pasar farmasi dari waktu ke waktu. Pasar farmasi 
Indonesia memiliki potensi yang besar di masa depan, mengingat populasi 
penduduk negara Indonesia yang besar dan akan terus meningkat, serta fakta 
bahwa obat merupakan kebutuhan dasar setiap umat manusia. Pasar farmasi di 
Indonesia tumbuh dengan rata-rata 13% per tahun pada 2011-2015. Berikut 
merupakan data pertumbuhan pasar farmasi di Indonesia : 
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Gambar 1. 1 
Pasar Farmasi Indonesia 
Periode 2008 – 2015 
 
Sumber : Gabungan Perusahaan Farmasi, Business Monitor International : 
Pharmaceutical & Healthcare Report 2015 
 Pada tahun 2013 pertumbuhan diperkirakan mencapai USD 5,88 miliar 
dan meningkat menjadi USD 6,61 miliar pada tahun berikutnya. Data tersebut 
menunjukkan bahwa produk farmasi di Indonesia mengalami kenaikan yang 
signfikan dari tahun ke tahun dan memiliki peluang untuk terus meningkat pada 
masa yang akan datang. Namun berdasarkan data yang diperoleh langsung dari 
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perusahaan, penjualan produk obat pada salah satu perusahaan farmasi yaitu PT. 
Sampharindo Perdana menunjukkan suatu penurunan penjualan. Berikut 
merupakan data grafik penjualan beberapa produk obat PT. Sampharindo Perdana:  
Gambar 1. 2 
Penjualan Produk Obat PT. Sampharindo Perdana 
Periode 2013 – Agustus 2017 
 
Sumber : Data PT. Sampharindo Perdana Tahun 2017 
 Coparcetin merupakan salah satu merek obat berbentuk syrup maupun 
kaplet yang diketahui sudah cukup familiar dan diminati di dunia farmasi 
Indonesia. Coparcetin berfungsi untuk membantu meredakan gejala batuk, hidung 
tersumbat, demam, dan sakit kepala. Efek samping yang ditimbulkan setelah 
mengkonsumsi obat Coparcetin adalah munculnya rasa kantuk, adanya masalah 
pada pencernaan, jantung terasa berdebar, serta sulitnya buang air kecil. 
Berdasarkan data yang berasal dari perusahaan, beberapa tahun terakhir ini 
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Coparcetin mengalami penurunan penjualan yang signifikan. Hal tersebut terjadi 
seiring dengan semakin ketatnya persaingan pada perusahaan-perusahaan yang 
memproduksi obat-obatan yang memiliki manfaat yang sama seperti Coparcetin. 
 Adanya perbedaan antara data yang diperoleh dari GP Farmasi, 
Business Monitor International dengan data yang diperoleh langsung dari 
perusahaan menunjukkan bahwa meskipun pasar farmasi nasional dari tahun ke 
tahun mengalami peningkatan, namun jika dilihat dari data grafik penjualan PT. 
Sampharindo Perdana dari tahun 2013-Agustus 2017 posisi produk Coparcetin 
mengalami penurunan. Berikut adalah data penjualan beberapa produk obat yang 
diproduksi oleh PT. Sampharindo Perdana dalam beberapa tahun terakhir : 
Tabel 1. 1 
Data Penjualan Produk Obat PT. Sampharindo Perdana 
Tahun 2013 – Agustus 2017 
No  
 Nama Produk 
(Brand)  
TAHUN  
2013 2014 2015 2016 
Agustus 
2017 
1. Carsida  334.650 385.646 388.010 422.293 315.584 
2. Coparcetin  2.311.741 2.380.178 2.328.800 2.138.540 1.724.155 
3. Miravon  160.900 169.066 154.250 257.467 124.156 
4. OBH Sekar  87.791 44.130 30.190 35.632 23.375 
5. Vitabiol  72.567 55.510 86.317 38.453 19.850 
6. Antasida  504.026 678.823 493.253 713.940 602.847 
7. Paracetamol  173.500 109.879 77.950 122.240 71.908 
Sumber : PT. Sampharindo Perdana Tahun 2017 
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 Berdasarkan data diatas dapat diketahui bahwa terjadi suatu fluktuasi 
dan kecenderungan menurun dalam beberapa tahun terakhir. Penyusutan 
penjualan produk Coparcetin yang cukup tajam terjadi pada tahun 2016 yang 
semula 2.138.540 menjadi 1.724.155 pada Agustus 2017. Hal ini disebabkan 
karena munculnya perusahaan-perusahaan farmasi yang memproduksi produk 
obat-obatan dengan berbagai merek dan variasi yang beragam. Persaingan yang 
ketat menyebabkan konsumen mendapat banyak pilihan produk di pasaran karena 
banyaknya produk obat yang beredar. Selain itu, faktor lain yang dapat 
menyebabkan terjadinya penurunan penjualan adalah munculnya berbagai praktek 
pengobatan alternatif yang berada di lingkungan masyarakat yang menyebabkan 
konsumen beralih menggunakan pengobatan alternatif. Sebagian masyarakat 
Indonesia masih percaya akan pengobatan alternatif dengan di iming-imingi 
berbagai jaminan kesembuhan yang belum teruji khasiatnya dan masih ilegalnya 
praktek-praktek pengobatan tersebut. Faktor keamanan seringkali tidak dihiraukan 
oleh konsumen karena pengobatan alternatif dinilai lebih murah dan tidak terlalu 
menimbulkan rasa sakit. 
 Fenomena penurunan penjualan selama beberapa tahun tersebut dapat 
terjadi dikarenakan PT. Sampharindo Perdana memasarkan produknya dengan 
bergantung pada distributor-distributor yang tersebar diberbagai wilayah di 
Indonesia, sehingga perusahaan hanya mengandalkan para distributor untuk 
menyalurkan produk agar sampai ke tangan konsumen. Pihak perusahaan dituntut 
untuk dapat menjalin hubungan yang baik dengan para distributor dan 
meningkatkan performa perusahaan agar segala hal yang menyebabkan penurunan 
penjualan dapat diketahui dan kemudian permasalahan dapat teratasi, sehingga 
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volume penjualan dapat meningkat. Dengan demikian, masalah yang 
dikembangkan dalam penelitian ini adalah fernomena fluktuasi dan penurunan 
penjualan produk.   
 Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang terjadi, maka perlu 
dilakukan penelitian mengenai sejauh mana kualitas produk yang dimiliki produk 
obat Coparcetin akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dan dampaknya 
terhadap loyalitas pelanggan pada produk obat batuk Coparcetin. Sehingga, dapat 
dilakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk 
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel 
Intervening (Studi pada Pelanggan Produk Obat Coparcetin di Semarang)”. 
1.2 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan data yang diperoleh dari Gabungan Perusahaan Farmasi 
Business Monitor International, pasar farmasi mengalami pertumbuhan yang 
sangat pesat dari tahun ke tahun bahkan di prediksi akan terus meningkat pada 
masa yang akan datang seiring dengan meningkatnya pertumbuhan penduduk di 
Indonesia. Akan tetapi, data yang diperoleh dari perusahaan berbanding terbalik. 
Tabel 1.1 menunjukkan bahwa data penjualan produk obat Coparcetin mengalami 
penurunan dalam beberapa tahun terakhir. Hal tersebut menunjukkan bahwa 
walaupun pasar farmasi di Indonesia mengalami pertumbuhan yang sangat pesat, 
namun volume penjualan produk obat Coparcetin mengalami penurunan. PT. 
Sampharindo Perdana sebagai produsen produk obat Coparcetin memerlukan 
suatu analisis yang menyebabkan terjadinya penurunan pada loyalitas pelanggan. 
Persaingan antar produsen farmasi dewasa ini menjadi sangat ketat, oleh karena 
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itu PT. Sampharindo Perdana dituntut untuk mengoptimalkan kualitas produk dan 
citra merek guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan sehingga 
mampu bersaing dengan para kompetitornya. 
Maka dapat dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut : 
1. Apakah kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 
produk obat Coparcetin ? 
2. Apakah kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
produk obat Coparcetin? 
3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan produk obat Coparcetin? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 
pelanggan produk obat  Coparcetin  
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 
pelanggan produk obat Coparcetin 
3. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan produk obat Coparcetin 
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1.4 Kegunaan Penelitian 
1. Bagi Perusahaan  
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dalam mengambil 
keputusan dan menentukan kebijakan yang akan dilakukan perusahaan 
untuk menciptakan kepuasan pelanggan dan meningkatkan loyalitas 
pelanggan.  
2. Bagi Akademisi  
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi suatu acuan bagi penelitian 
berikutnya untuk dapat mengembangkan dan menyempurnakan 
kekurangan-kekurangan yang ada pada penelitian ini. 
3. Bagi Penulis  
Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk meningkatkan wawasan dan 
pengetahuan penulis di bidang manajemen pemasaran. 
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1.5 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dalam penelitian ini terdiri dari beberapa bab sebagai 
berikut : 
BAB I : PENDAHULUAN 
Bab ini berisi uraian mengenai latar belakang masalah secara umum, rumusan 
masalah,  tujuan penelitian,  kegunaan penelitian serta sistematika penulisan. 
 
BAB II : TELAAH PUSTAKA 
Bab ini memaparkan tentang landasan teori, penelitian terdahulu, kerangka 
pemikiran teoritis serta hipotesis penelitian. 
 
BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ini berisi tentang variabel-variabel penelitian dan definisi operasional,   
populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data dan 
metode analisis yang digunakan. 
 
BAB IV : HASIL DAN ANALISIS PENELITIAN 
Bab ini membahas tentang hasil dari objek penelitian yang dilakukan, analisis 
mengenai data serta pembahasan dari hasil penelitian. 
 
BAB V : PENUTUP 
Bab ini berisi tentang kesimpulan dari penelitian dan saran-saran yang diberikan 
dalam penelitian. 
 
